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RESUMEN
La empresa del sector retail en su departamento de servicio al cliente (SAC) tiene como objetivo
que el tiempo de espera no exceda los 5 minutos, allí se realizan diferentes tipos de atención como
los son: (1) Cambio de producto, el cual hace referencia al cambio o de devolución del dinero del
producto que el cliente adquirió; (2) Convenios Gift Card, en donde se realiza la entrega de bonos
autorizados por empresas externas; (3) Bono vencido, proceso que se desarrolla cuando el cliente
tiene un bono sin vigencia ; (4) Canje de puntos, se lleva a cabo la entrega de un producto por los
puntos adquiridos por compras en la tienda; (5) Cambio de Fecha, se reprograma los datos de
entrega el producto adquirido, por ultimo (5) PQR, proceso para atender las peticiones, quejas y
reclamos de los clientes. Un análisis que se realizó muestra que el tiempo de espera que se tiene
como objetivo no se está cumpliendo, debido a que el 42% de los servicios no cumple con el tiempo
de espera máximo permitido. Para elaborar una propuesta de mejora, se usará la metodología Lean
Seis Sigma, esta se enfoca en la satisfacción del cliente y la metodología DMAIC, la cual se lleva
a cabo en 5 etapas: (1) Definir el problema, (2) Establecer línea base, (3) Analizar causa raíz, (4)
Definir un plan de mejora y (5) Establecer mecanismos de seguimiento y control de las estrategias
propuestas.
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ABSTRACT
The company of the sector retail in his department of service the client (SAC) takes as an aim that
the time of wait does not exceed 5 minutes, there different types of attention are realized as they
them are: (1) Change of product, which refers to the change or of return of the money of the product
that the client acquired; (2) Agreements Gift Card, where there is realized the delivery of bonds
authorized by external companies; (3) Defeated bond, process that develops when the client has a
bond without force; (4) Exchange of points, the delivery of a product is carried out by the points
acquired by purchases in the shop; (5) I Change of Date, the information of delivery is rescheduled
the acquired product, finally (6) PQR, process to attend to the requests, complaints and claims of
the clients. An analysis that was realized shows that the time of wait that is had as aim is not
fulfilled, because 42 % of the services does not expire with the maximum time of wait allowed. To
elaborate an offer of improvement, the methodology will be used Read Six Sigma, this one focuses
in the satisfaction of the client and the methodology DMAIC, which is carried out in 5 stages: (1)
To define the problem, (2) To establish line bases, (3) reason Analyzes root, (4) To define a plan
of improvement and (5) To establish mechanisms of follow-up and control of the proposed
strategies.
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CAPÍTULO 1: GENERALIDADES
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1. Introducción
La empresa desempeña una comercialización masiva de diferentes tipos de productos y servicios a
grandes cantidades de clientes, desde su llegada a Colombia tiene como objetivo ser una empresa
respetada, valorada y preferida por: clientes, colaboradores, y demás personas que intervienen en
el desarrollo de su actividad comercial, lo cual se ha logrado en el transcurso del tiempo con
reconocimiento y preferencia de los colombianos, le ha permitido actualmente llevar acabo su
operación en 26 sucursales distribuidas en Barranquilla, Bogotá, Bucaramanga, Cali, Cartagena,
Chía, Ibagué, Manizales, Medellín, Pereira y Villavicencio; en donde busca un crecimiento
continuo de la posición y capacidad de atención al cliente. Dicha empresa tiene en sus sucursales
un departamento de servicio al cliente que le permite relacionarse con un conjunto de actividades
buscando garantizar que el cliente obtenga el producto o servicio según sus necesidades.
1.1.2. Descripción del problema
El departamento de servicio al cliente (SAC) tiene como objetivo que el tiempo de espera no exceda
los 5 minutos, después de la toma de datos, se realiza un análisis que demuestra que el tiempo
promedio de espera durante 3 meses es de 6,9 minutos. Adicionalmente se determina que el 42%
de las personas atendidas no cumplen con el tiempo objetivo de espera, lo cual genera insatisfacción
para el cliente, y la empresa genera indicadores poco favorables para el departamento de servicio
al cliente.
1.1.3. Formulación del problema
¿Cómo reducir los tiempos de espera para la atención en el departamento de servicio al cliente
(SAC) en una empresa, la cual pretende que la mayoría de los clientes no esperen más de 5
minutos?
1.1.4. Justificación
La empresa busca seguir siendo competitiva por el posicionamiento de marca, y experiencia que
genera al cliente, el departamento de servicio al cliente está afectando las expectativas de la
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empresa ya que gran parte de los clientes deben esperar más de cinco minutos, tiempo establecido
como objetivo máximo. Dicha empresa busca fidelizar a sus clientes, de manera que es un factor
que impacta, pues una espera superior a los cinco minutos puede generar una mala experiencia. El
principal beneficio que podría obtener la empresa es la disminución en el tiempo de espera,
generando una satisfacción y mejor experiencia de compra para el cliente, permitiendo así mejorar
el indicador de fidelización de clientes.
A través de la metodología DMAIC, se logrará identificar la causa raíz de estas demoras, evaluando
y proponiendo las alternativas de mejora, para que se realice su implementación, de manera que se
pueda hacer un seguimiento y control para que la empresa sea más eficiente; esta propuesta será
evaluada de acuerdo con la factibilidad de la implementación en la misma. Como se ha definido el
proceso no está bajo control estadístico y el propósito con la metodología, es estandarizarlo e
implementarlo en las sucursales con la finalidad de disminuir el tiempo de espera.

La implementación de estas metodologías y temáticas permitirá a cada uno de los autores del
proyecto lograr tener una visión más amplia del manejo del sistema de calidad en una empresa real,
logrando identificar con más facilidad las causas que hacen que los tiempos de espera en el área de
servicio al cliente sean en su mayoría crecientes y a partir de los análisis, poder tomar decisiones,
buscando generar propuestas que sean eficientes y productivas para la empresa, lo que permitirá
poner a prueba los conocimientos adquiridos durante la carrera.

1.2. OBJETIVOS
1.2.1. Objetivo general
Desarrollar un proyecto Lean Seis Sigma en una empresa del sector retail en el área de servicio al
cliente, mediante la aplicación de la metodología DMAIC, para la reducción del tiempo de espera
y generar una mayor satisfacción con respecto al servicio recibido.
1.2.2. Objetivos específicos


Definir el proyecto Lean Seis Sigma a través de un Project chárter y un mapa de procesos
para delimitar el problema.
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Definir las operaciones involucradas en el proceso, las variables e indicadores claves.



Analizar los datos con el fin de encontrar, establecer la línea base e identificar la causa raíz
del problema.



Definir y validar acciones de mejora que permitan reducir los tiempos de espera.



Establecer mecanismos de seguimiento y control, generando una documentación del
proceso realizado.

1.3. METODOLOGÍA
A continuación, se definen cinco etapas en las que se plantea llevar el desarrollo de este proyecto
propositivo y de tipo longitudinal, las cuales son: definir, medir, analizar, mejorar y controlar. Se
hace una breve explicación en lo que se centrara cada etapa y las actividades que se ejecutaran para
poder cumplir con cada una de ellas. (Felizzola Jiménez & Luna Amaya, 2013)
1.3.1. Definir
Con el fin de identificar las necesidades del cliente y los procesos afectados, además de indagar
las expectativas esperadas. Se desarrollan las siguientes actividades:


Diseñar el Project Charter.



Realizar mapa de procesos



Establecer indicadores claves
1.3.2. Medir

En esta etapa se evalúa el proceso que se va a mejorar, el uso de fuentes confiables para que la
toma de decisiones sea la más acertada. Se desarrollan las siguientes actividades:


Identificar el método de medición



Realizar la recolección de datos



Determinar la línea base
1.3.3. Analizar
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Se realiza un análisis de los datos para identificar la causa raíz e identificar las oportunidades de
mejora. Las actividades para desarrollar son:


Definir causa raíz



Analizar causas identificadas
1.3.4. Mejorar

Proponer posibles soluciones a la causa raíz, previamente identificada. Se desarrollarán las
siguientes actividades:


Diseñar y determinar acciones de mejora



Desarrollar plan de implementación.
1.3.5. Controlar

Implementar controles para mantener las acciones de mejora planteadas, generando una
documentación del nuevo proceso y poder generar un seguimiento a la misma. Para lo que es
necesario definir un plan de control y monitoreo, además de comunicar los resultados que se
obtuvieron.
1.4. ALCANCE
Con este proyecto se busca disminuir los tiempos de atención en el área de Servicio al Cliente, de
tal forma que se defina el proceso de una manera concreta y precisa, con el propósito de hacer los
procesos más eficientes, haciendo un aprovechamiento de los recursos con los que cuenta la
empresa, como aplicativos y capacitación de estos. Se realizará la identificación de las actividades
que son de gran impacto en cada uno de los procesos, haciendo que el tiempo de espera supere la
meta definida de 5 minutos y determinando soluciones que garanticen una mejora en estos
procedimientos.
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CAPÍTULO 2: MARCO DE REFERENCIA
2.1. MARCO TEORICO
2.1.1. Servicio al cliente
Según (Moliner Cantos, 2001), las organizaciones estan expuestas a grandes cambios originados
por el cliente, dado que buscan satisfacer sus necesidades y a su vez el nivel de exigencia es mayor,
es por esto que las organizaciones deben estar preparadas para dichos cambios, de manera que se
mantengan o mejoren la calidad del servicio que se preste, garantizando que se supere la
espectactiva del cliente.
El estudio hecho por (Guerrero, 2014) con supermercados de Ibagué, resalta la importancia de
medir la calidad del servicio que los clientes están recibiendo de estas tiendas, por lo que se
desarrolló una escala multi-ítem compuesta por 5 dimensiones de evaluación: la confiabilidad, la
responsabilidad, la garantía, la seguridad y la empatía. En este estudio es de resaltar el interés del
consumidor en variables cualitativas y cuantitativas como los son: la atención al cliente, agilidad
en la atención, garantía y servicio postventa, amabilidad del personal, entre otras, por lo que es
fundamental conocer la perspectiva del consumidor hacia los servicios o productos que satisfacen
sus necesidades, lo que les permitirá a las empresas tomar decisiones óptimas para mejorar su
servicio.
2.1.2. Seis Sigma
Seis sigmas es una metodología para mejorar los procesos, a partir de herramientas estadísticas con
el fin de reducir o si es posible eliminar defectos, o actividades que no aporten beneficios al proceso
(Escalante Vázquez, 2013). (Guerrero V. , 2019) afirma:
Seis Sigma es una metodología de mejora de procesos creada en Motorola por el ingeniero
Bill Smith en la década de los 80, esta metodología está centrada en la reducción de la
variabilidad, consiguiendo reducir o eliminar los defectos o fallos en la entrega de un
producto o servicio al cliente. La meta de Seis Sigma es llegar a un máximo de
3,4 defectos por millón de eventos u oportunidades (DPMO), entendiéndose
como defecto cualquier evento en que un producto o servicio no logra cumplir los requisitos
del cliente o de la empresa.
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Por lo que (Navarro Albert, Gisbert Soler, & Pérez Molina, 2017) establecen que actualmente
muchas de las organizaciones cuentan con este sistema como estrategia de negocio para aumentar
su rentabilidad y mejorar la calidad de sus productos y servicios. Definiendo Seis Sigma como una
metodología basada en cinco principios: Enfoque al cliente, Centrado en los procesos, Metodología
para la realización de proyectos, Estructura organizacional y lucha contra la variación. De esta
manera, ¿Es conveniente Implementar Seis Sigma en toda la Organización?, (Arias Montoya,
Margarita, & Castaño Benjumea, 2008) consideran que la meta definitiva es crear empresas
implementando la metodología Seis Sigma, donde los procesos y sistemas sean lo menos
defectuosos, garantizando un nivel de rendimiento superior. Para obtener dicho nivel de calidad,
es indispensable que haya un cambio en la cultura organizacional y no solo se maneje los procesos
de manera estadística.
2.1.3. Lean Manufacturing
Según (Hernández Matías & Vizán Idoipe, 2013):
Lean Manufacturing es una filosofía de trabajo, basada en las personas, que define la forma
de mejora y optimización de un sistema de producción focalizándose en identificar y
eliminar todo tipo de “desperdicios”, definidos éstos como aquellos procesos o actividades
que usan más recursos de los estrictamente necesarios.
(Salazar López, 2016) afirma:
La filosofía Lean Manufacturing agrupa un conjunto de técnicas que facilitan el diseño de
un sistema para producir y suministrar en función de la demanda, con el mínimo costo, una
calidad competitiva y alta flexibilidad; de tal forma indica que Lean Manufacturing permite
a la organización: Minimice sus inventarios, minimice sus retrasos, minimice su espacio de
trabajo, minimice sus costos totales, minimice su consumo energético y mejorar su calidad.
2.1.4. Lean Seis sigma
(Laureani, Antony, & Douglas, 2010) consideran Lean Seis Sigma como una metodología de
mejora mediante la calidad, la velocidad, la satisfacción del cliente y los costos. Lean busca
garantizar la eficiencia en los productos y servicios, mientras seis sigma se refiere a la precisión de
la calidad en productos y servicios. Esta metodología brinda los siguientes beneficios:


Garantizar que los servicios o productos se ajustan a las necesidades del cliente.
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Eliminación de actividades que no agregan valor.



Reducir la incidencia de los servicios o productos defectuosos.



Disminuir el tiempo de ciclo.



La entrega oportuna del servicio o producto.
2.1.5. Metodología de DMAIC

Es una herramienta que usa Seis Sigma, para generar una mejora en procesos, se basa en 5 pasos,
los cuales son: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar. A continuación, se explica el
desarrollo de dicha metodología:
 Definir : En esta tapa se determinar el proyecto, (Raghunath & Jayathirtha, 2013)
recomiendan tener en cuenta los siguientes criterios para seleccionar un proyecto seis
sigma: (1) enfoque en críticos de la calidad, (2) Necesidades y expectativas del cliente, (3)
Beneficio financiero para la administración, (4) Duración del proyecto, (5) Probabilidades
de éxito, (6) Mediciones de la variable de respuesta, (7) Facilidad en la recolección de los
datos, (8) Recursos requeridos para proyectos, (9) Costos de la mala calidad, (10) Mapa de
procesos de las operaciones, y (11) Grupo estratégico de trabajo.
 Medir: (Felizzola Jiménez & Luna Amaya, 2013) Definen esta etapa como la evaluacion
del proceso que se va a mejorar; además de hacer uso de fuentes confiables para que la toma
de decisiones sea la más adecuada, por lo que es necesario definir el método de medición,
realizar la recolección de datos y determinar la línea base.


Analizar: Se realiza un análisis de los datos, evidenciando fuentes de variación para
identificar la causa raíz e identificar las oportunidades de mejora. (González Cornejo, Lara
Tagle, Ordoñez Loor, & Lozada, 2009).



Mejorar: en esta etapa se proponen posibles soluciones a la causa raíz, previamente
identificada. Los pasos para desarrollarlos son: primero, diseñar y determinar acciones de
mejora, segundo, desarrollar plan de implementación y tercero evaluar resultados. (Rendón
Gil, O`byrne Lozano, & Rueda Rendón, 2017).



Controlar: En la última fase se implementan controles para mantener las acciones de mejora
planteadas, generando una documentación del nuevo proceso y de esta manera poder
generar un seguimiento a la misma. (Luna Amaya & Felizzola Jiménez, 2014) recomiendan
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definir un plan de control y monitoreo, además de comunicar los resultados que se
obtuvieron.

2.2. MARCO CONCEPTUAL
2.2.1. Lean
Se puede definir como proceso o actividad ágil o flexible que tiene la capacidad para ser adecuado
a los requerimientos del cliente (Sánchez García & Rajadell Carreras, 2010).
2.2.2. Servicio al cliente (SAC)
Es una atención que brindan las empresas, en los procesos de venta de un producto o servicio
(Arturo CreceNegocios, 2015).
2.2.3. Project Chárter
Método que permite definir los aspectos fundamentales de un proyecto (Felizzola Jiménez & Luna
Amaya, 2013).
2.2.4. Línea Base
Referencia que establece los elementos del punto de partida de un proyecto para alcanzar la meta
(Brenes Mena, 2017).
2.2.5. Control estadístico
Son herramientas estadísticas que permiten analizar la capacidad, estabilidad y variación de un
proceso (Orlandoni Merli, 2012).
2.3. MARCO LEGAL
2.3.1. Ley 1480 de 2011
Por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor y se dictan otras disposiciones.
Superintendencia (Senado de la Republica de Colombia, 2011).
2.3.2. Ley 1328 de 2009
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Por la cual se dictan normas en materia financiera, de seguros, del mercado de valores y otras
disposiciones (Senado de la Republica de Colombia, 2009).
2.3.3. Resolución 53026 de 2015
Por la cual se adopta medidas definitivas sobre la comercialización y el uso de un producto para
evitar que se cause daño o perjuicios a la salud e integridad de los consumidores (Superintendencia
de Industria y Comercio, 2015).

2.4. ANTECEDENTES
A continuación, se evidencian algunos casos de aplicación de Seis Sigma, los cuales se pueden
adaptar a servicios o en productos, adicionalmente es de fácil implementación en cualquier sector.
(Laureani, Antony, & Douglas, 2010) desarrollaron un proyecto donde se plantea una problemática,
“un número de llamadas de 1,200,000 recibidas anualmente, en el primer contacto no se le pudo
dar solución al cliente, lo que lleva a la insatisfacción del cliente y repetición innecesaria de trabajo
en el Centro de servicios”; Los resultados arrojados fueron que, a partir de Lean Seis Sigma se
puede optimizar la operatividad del centro de llamadas, a través de aumentar la cantidad de
llamadas que dan solución en el primer contacto y rediseñar los procesos para eliminar operaciones
innecesarias. Al realizar la implementación se logró reducir el porcentaje de llamadas que no se
resolvía en el primer contacto de un 11.82 por ciento a 8.45 por ciento.
(Chao-Ton, Tai-Lin, & Che-Ming , 2006) en su artículo indican que los procesos de servicios son
lentos para la empresa, de esta manera generan una mala calidad por la variación de tiempos
haciendo que no se genera una satisfacción para el cliente. Se implementa Lean Seis Sigma, la cual
arrojó como resultado que, al combinar la velocidad y la coherencia, se puede mejorar la calidad
del servicio prestado, mejorando la experiencia del cliente.
(Gonzalez Cornejo, Lara Tagle, Ordoñez Loor, & Lozada) , llevan a cabo un estudio que tiene la
finalidad de que el tiempo de respuesta no excede los 4 minutos vía telefónica de una compañía de
desarrollo de software en la ciudad de Guayaquil; Se realiza una evaluación inicial del proceso, la
elección de la mejor estrategia de solución, la implementación de la estrategia y la verificación de
su eficacia mediante los controles aplicados dando lugar a la mejora. Con la mejora propuesta se
logró aumentar la capacidad del proceso de 2.81 (σ) sigma, que se calculó en el 2007 a 2.88 (σ)
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sigma en los diez meses analizados en el 2008, también se logró disminuir a un 8.44% las llamadas
que son atendidas con tiempos superiores a cuatro minutos en comparación al 2007 que se tenía un
promedio del 8.69%.
(Arango, Daniela , & Ángel, 2012) presentan una implementación de la metodología Seis Sigma
para el proceso de Admisiones de una Institución de Educación Superior en Colombia. En primer
lugar, se realizó un diagnóstico de la situación actual, se analizaron las variables más influyentes
por medio de la matriz DOFA y se propuso el cálculo del nivel sigma del proceso. Posteriormente
se realizó una evaluación de las causas raíces de los problemas detectados por medio del diagrama
causa- efecto, asignando una ponderación a dichas causas, desarrollando la metodología DMAIC.
Finalmente, con la información obtenida se propuso un plan de acción, el cual fue validado por
medio de un análisis y evaluación de las variables implicadas.

2.5. MARCO CONTEXTUAL
De acuerdo con la información suministrada por la empresa, este estudio se desarrolla en la sucursal
con más afluencia de clientes, ubicada en el norte de Bogotá y con servicio de atención de lunes a
sábado de 10:00 a.m. a 9:00 p.m., domingos y festivos de 10:00 a.m. a 8:00 p.m.
El estudio se enfoca en el área de servicio al cliente, en los diversos procesos que allí se manejan.
Es de resaltar que la empresa controla los tiempos de atención por un aplicativo denominado
Digiturno, esto permitió el análisis de la totalidad de los datos. El proyecto busca disminuir los
tiempos de espera en el área de atención al cliente, definiendo el proceso de una manera concreta
y precisa para garantizar que sean más eficientes.
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CAPÍTULO 3: FASE I – DEFINIR
3.1. ANALISIS DEL PROCESO
3.1.1. Descripción del proceso
El área de Servicio al Cliente maneja un sistema denominado Digiturno, el cual le brinda la
posibilidad al cliente de escoger el servicio que requiere, esto permite tener una clasificación de
los procesos atendidos, en el anexo 1, se evidencia el diagrama de flujo para los siguientes procesos:


Cambio de Producto

Este proceso inicia desde que un cliente desea realizar el cambio del producto que previamente
adquirió, se recibe el producto, se hace la verificación correspondiente de las condiciones y del
estado del producto, de acuerdo con la solicitud del cliente, se le realiza la devolución del dinero o
la entrega de una Gift Card por el valor cancelado por el producto.


Bono Vencido

Para este proceso el asesor valida en el sistema el bono regalo entregado por el cliente, en caso de
estar vencido, se realizará la asignación de un nuevo bono regalo, con la respectiva vigencia.


Canje de Puntos

Se solicita al cliente los documentos necesarios para el proceso y se le indica las opciones de canje
de los puntos obtenidos, el cliente escoge, se realiza el proceso registrando el producto a canjear o
activando la Gift Card de acuerdo a la cantidad de puntos.


Cambio de Fecha de entrega

Se inicia el proceso cuando el cliente solicita el cambio de fecha de entrega de la compra realizada
se indaga si se cuenta con los documentos y se valida la fecha de entrega, se pacta una nueva fecha
y dirección de entrega, asignándola al área encargada, la cual confirmara la entrega del producto.


Peticiones, quejas y reclamos

Para este proceso, el cliente manifiesta la inconformidad, el asesor indaga por qué y posteriormente
el cliente diligencia el formato de Peticiones, quejas y reclamos (PQR), se adjunta la
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documentación requerida para dar continuidad al proceso y finalmente se le entrega la copia al
cliente y se le indica el tiempo de respuesta.


Convenios Gift Card

En este proceso se le solicita al cliente el documento de identidad, se debe consultar si el número
de documento tiene bonos asignados, de ser así se le entrega el valor establecido por el convenio y
en caso de no tener asignación se le indica al cliente.
3.1.2. Diagrama SIPOC
Para la identificación al detalle del proceso se realiza un análisis de sus proveedores, entradas,
salidas y clientes involucrados, este fue realizado por medio del diagrama SIPOC, Tabla 1.
Tabla 1. Diagrama SIPOC
Proveedor

Entrada

Proceso

Salida

Cliente

Empresa

Puntos por

Consulta de puntos y

Producto

Cliente

compras

facturación del

Canjeado

producto.
Cliente

Solicitud de

Realizar la anulación

Devolución de

desistimiento de

de la compra y

dinero

compra

devolver al medio de

Cliente

pago (Tarjeta Débito,
Crédito o Efectivo ).
Cliente

Producto por

Anulación de compra

Entrega Gift

cambiar y Factura

y compensación.

Card

Se anula el bono

Nueva vigencia

vencido y se activa

de Gift Card

Cliente

de compra
Cliente

Bono vencido

una nueva Gift Card.

Cliente
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Cliente

Solicitud cambio

Generar la solicitud de

Nueva Fecha de

de fecha de

cambio de fecha de

entrega/ Nueva

entrega o dirección

entrega/ Dirección de

Dirección de

entrega

entrega

Número de

Validación del

Convenios Gift

documento

número de documento

Card otorgadas

Convenios

Cliente

Cliente

y entrega de
Convenios Gift Card
Venta

Formato PQR

Dar solución a las

Redireccionamie

Área

PQRs

nto interno

encargada

presencial/
Virtual
Fuente: Autores

3.2. OPORTUNIDADES DE MEJORA
En el diagrama de flujo de los procesos (anexo 1), se identifica con el color azul las
actividades de medición del proceso, el color rojo indica las actividades que no agregan
valor y el color verde representa los puntos críticos del proceso. Adicional se realiza el
análisis por proceso, de manera que se estable las actividades de no generan valor y las
oportunidades de mejora, Tabla 2.

Tabla 2. Oportunidades de mejora en el proceso de Atención
Proceso

Actividad que no agrega Valor

Oportunidad de mejora

Bono

Solicitud de los datos básicos, y Se sugiere tener un formato, el cual

Vencido

formato de cierre administrativo solicitará el número de documento y el
ya

que

la

información

encuentra en el sistema.

se sistema autocompletará la información del
cliente.
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Cambio de Doble diligenciamiento de los Evaluar la documentación requerida para el
Producto

datos del cliente ya que el asesor proceso, de manera que se elimine la
y el cliente lo realizan.

Canje

duplicidad de información

de Cuando el cliente desea escoger el Se recomienda tener disponibles ejemplares

Puntos

producto, se toma un tiempo de los productos seleccionados para realizar
prudente para tomar la decisión.

el canje con puntos, de manera que cuando
el usuario tome el turno tenga claro el
producto a canjear

Cambio de Solicitar Factura de la compra, ya Se sugiere que se solicite el documento del
que no es indispensable para comprador,

Fecha

solicitar el cambio

solicitar

nueva

fecha

o

dirección, confirmar y finalizar el proceso.

Interacción con el asesor, ya que En el momento que el asesor indaga se debe

PQR

el cliente redacta los hechos y a su tomar la solicitud digital y se le entrega el
vez le da a conocer los detalles del número de radicado, evitando diligenciar
suceso. Es un doble relato porque documentación innecesaria.
el

asesor

no

puede

brindar

solución en el primer contacto

Convenios

Consultar el saldo, debido a que la Se sugiere enviar un código vía correo

Gift Card

asignación es automática por el electrónico y que el cliente lo indique en la
aplicativo, y no hay manera de POS que vaya a generar la compra
modificar estos valores.

Fuente: Autores

3.3. DIAGNÓSTICO PRELIMINAR
El departamento de servicio al cliente (SAC) tiene como objetivo que el tiempo de espera no exceda
los 5 minutos, el análisis realizado de 3 meses demuestra que el tiempo promedio de espera es de
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6,9 minutos, el proceso tiene una desviación estándar de 8,9 minutos por lo cual se considera que
tiene alta variabilidad, en la Grafica 1, se determina el tiempo de espera según la hora de la solicitud
y permite evidenciar que durante el horario de atención gran cantidad de clientes esperan más de 5
minutos para ser atendidos.

Tiempo de espera (min)

12:10:05 AM
12:08:38 AM
12:07:12 AM

AGOSTO

12:05:46 AM

SEPTIEMBRE
OCTUBRE

12:04:19 AM

OBJETIVO
12:02:53 AM
12:01:26 AM
12:00:00 AM
10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

Hora de atencion (h)

Gráfica 1. Tiempo de espera en horas de atención
El 42% de servicios no cumplen con el tiempo requerido por la empresa, por lo que se realiza un
análisis del tiempo de espera según el proceso requerido, en la Grafica 2 se evidencian procesos
con bajo volumen de atención, pero con un alto porcentaje de no cumplimiento como lo es el
proceso de Convenios Gift Card, además de procesos con alto volumen como lo es Canje de Puntos
y Cambio de Producto, con un cumplimiento menor que al 60%.

Proceso

Proceso 6: Convenio Gift Card

310

536

Proceso 5: PQR

957

223

Proceso 4: Cambio de Fecha

90

21

SI

Proceso 3: Canje de Puntos

1097

Proceso 2: Bono Vencido

776
772

Proceso 1: Cambio de Producto

2737
0%

20%

NO

256
2007

40%
60%
Cumplimiento (%)

80%

100%
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Gráfica 2. Cumplimiento del tiempo de espera en los procesos
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CAPITULO 4: FASE II – MEDIR
4.1. TOMA DE DATOS
Esta fase busca medir y comprender el problema que se pretende afrontar con el proyecto, por lo
que es necesario establecer las siguientes definiciones:


Tiempo de espera: hace referencia al tiempo que dura el usuario desde que toma el turno,
hasta que es llamado a un módulo para su atención.



Tiempo no conforme: es todo aquel tiempo de espera que no cumple con el requisito
determinado por la empresa, es decir es el tiempo que excede los 5 minutos establecidos.



Meta: la empresa establece como meta que el 95% de los usuarios esperen menos de 5
minutos para ser atendidos.



Digiturno: sistema que le genera el turno al usuario de acuerdo con la necesidad de atención
y automáticamente se asigna a un asesor que esté disponible, este sistema permite descargar
la información detallada de cada usuario, evidenciando motivo, día, tiempo de espera, de
atención y nombre del asesor que lo atendió.



Subgrupo: los datos se clasificaron en subgrupos diarios, es decir que se tiene 92 subgrupos,
los cuales hacen referencia a los 3 meses analizados.

La toma de datos se realizó a través del Digiturno, el cual en una pantalla táctil donde el usuario
solicita el turno según la necesidad de atención, desde ese momento hasta que es llamado al módulo
de atención el Digiturno lo toma como tiempo de espera, en el momento en que se empieza a
atender al cliente, inicia un nuevo conteo, pero también tiene en cuenta el tiempo acumulado desde
la toma del turno, el tiempo deja de correr en el momento que se retira el cliente, con base a esta
herramienta se obtuvo los datos para realizar el análisis del problema a abordar. Actualmente se
atiende en promedio 109 personas al día con un tiempo de espera de 6.9 minutos y con un nivel de
servicio del 57%.
4.2. ANÁLISIS DE CAPACIDAD DE ATENCIÓN
De acuerdo con los subgrupos definidos y al tamaño de cada uno de estos se definen los servicios
que cumplen y los que no cumplen con el tiempo objetivo de la empresa, al realizar el análisis de
capacidad, Grafica 3, se evidencia que algunos datos son atípicos pues no se encuentran dentro de
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los límites de control, lo que permite identificar causas especiales como la ausencia de empleados,
estos datos fueron eliminados del análisis ya que no son confiables para el resultado de este.

Gráfica 3. Análisis de capacidad del área de SAC
Además, un análisis a las causas especiales permitió identificar comportamientos diferentes,
identificando tres momentos de cada mes, los cuales son definidos así: (1) Atención de lunes a
sábado, (2) Atención los Domingos y Festivos, y (3) Atención después de un evento de promoción.
4.2.1. Capacidad en la atención de Lunes a Sábado

Gráfica 4. Gráfico de control - Lunes a Sábado
En la gráfica P, los límites de control no son constantes porque los subgrupos de la muestra no son
iguales, además permite identificar que existe una alta variación de los datos, lo que representa un
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proceso que no es estable. Además, la proporción promedio de servicios con tiempo no conforme
es 40,5% el cual no garantiza el rendimiento esperado por la empresa, pues se tiene establecido
como meta el 5%.
En la gráfica de tasa de defectuosos los datos presentan variación con respecto a los tamaños de las
muestras, además se observa que no tienen tendencia por lo cual se confirma que estos siguen una
distribución normal.

Gráfica 5. Porcentaje de Defectuosos Acumulado e Histograma - Lunes a Sábado
En la gráfica de porcentaje de defectuosos acumulado, se infiere que las muestras tomadas tienden
a estabilizase es para la estimación del % de defectuosos
En el histograma, se evidencia que la mayor cantidad de % defectuosos se presenta en un rango del
20% al 60%, donde su frecuencia de acuerdo con los subgrupos oscila entre 2 y 10 unidades de
frecuencia. En el análisis de capacidad se establece un nivel de confianza del 95% el cual
proporciona un rango para el valor real del (%) porcentaje defectuoso, de manera que el porcentaje
de los servicios no conformes se encuentran en un intervalo de 39% y 42%, es decir que en
promedio el 40% de servicios atendidos de lunes a sábado tiene un tiempo de espera superior a los
5 minutos.
El valor sigma del proceso es de 0.24, el cual es menor que 2, valor que se considera el mínimo
necesario para un proceso con capacidad, por lo que se concluye que el proceso actual no tiene la
capacidad para cumplir con el requerimiento de la empresa.
4.2.2. Capacidad los Domingos y Festivos
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Gráfica 6. Gráfico de control – Domingos y Festivos
En la gráfica P y la gráfica porcentaje de defectuoso acumulado indican que el porcentaje
defectuoso no es estable para este proceso dado que tiene una alta variabilidad.
En la gráfica Tasa de defectuosos, los puntos parecen estar distribuidos aleatoriamente entre los
diversos tamaños de muestra, de manera que se puede inferir que el tamaño de la muestra no
impacta la tasa de defectuosos.

Gráfica 7. Porcentaje de Defectuosos Acumulado e Histograma – Domingos y Festivos
La tabla Estadísticos de resumen, en las partes por millón defectuosas el porcentaje es del 25,44 %
es decir que 254,448 de 1,000,000 de clientes no serán atendidos antes de los 5 minutos. En los
límites de confianza tanto superior como inferior se infiere que entre un 22.9% y un 28.1% será el
valor de los defectuosos. El valor sigma del proceso es de 0.66 es decir que es menor que 2, de
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manera que no cumple con el valor mínimo que es indispensable para que un proceso tenga
capacidad. A manera de conclusión, con las estadísticas se puede deducir que el área de servicio
al cliente no es capaz de cumplir con las especificaciones de la compañía, dado que un gran
porcentaje de clientes no son atendidos a tiempo, de manera que se debe mejorar el proceso de
operación los días festivos.
4.2.3. Capacidad en la atención después de un evento de promoción

Gráfica 8. Gráfico de control – Evento de promoción
En la gráfica P, se identifica una alta variación de los datos, lo que representa un proceso que no
es estable. Además, la proporción promedio de servicios con tiempo no conforme es 25.4% el cual
no garantiza el rendimiento esperado por la empresa, pues se tiene establecido como meta el 5%.
En la gráfica Tasa de defectuosos, los puntos parecen estar distribuidos aleatoriamente entre los
diversos tamaños de muestra, de manera que se puede inferir que el tamaño de la muestra no
impacta la tasa de defectuosos.
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Gráfica 9. Porcentaje de Defectuosos Acumulado e Histograma – Evento de promoción
De la tabla Estadísticos de resumen, en las partes por millón defectuosas el porcentaje es del 58,2
% es decir que sé que 581,940 de 1,000,000 de clientes no serán atendidos antes de los 5 minutos.
En los límites de confianza tanto superior como inferior se infiere que entre un 55.87% y un 60.49%
será el valor de los defectuosos los clientes que después de un evento no se atenderán antes de los
cinco minutos como es la meta actual. El valor sigma del proceso es de -0.21 aproximadamente
por lo que se define que el proceso no tiene capacidad de cumplir con el requerimiento.

60%

0.58

50%

% Defectos

40%

0.41

30%
0.25
20%
10%
0%
Lunes a Sabado

Eventos de promocion

Domingos y Festivos

Clasificación del mes

Gráfica 10. % Defectos por clasificación
De acuerdo con el análisis de capacidad para cada clasificación, se evidencia en la gráfica 7 una
amplia diferencia en los rangos de servicios no conformes, por los que se infiere que los eventos
tienen una capacidad diferente, es decir el proceso requiere de una capacidad dinámica.
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Domingos y Festivos presenta la menor capacidad requerida con un promedio de 25% de servicios
no conformes, Lunes a Sábado un promedio 41% y después de eventos de promoción el 58%.
Ninguna de estas clasificaciones cumple con la meta de la empresa (5%).
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CAPITULO 5: FASE III – ANALIZAR
5.1. IDENTIFICACIÓN DE LA CAUSA RAIZ
Al identificar el comportamiento del proceso en las diferentes clasificaciones se determina la
variabilidad del proceso, de manera que se busca establecer la línea base, mediante un análisis
general del proceso que permita priorizar y validar las causas que contribuyen al problema.
Se desarrolló un análisis para cada uno de los procesos que maneja el área, de acuerdo con el tiempo
de espera y tiempo de atención, el cual es directamente proporcional al tiempo de espera, ya que,
si el asesor se demora en la atención con un cliente, se aumentara el tiempo de espera para otro,
también se lleva a cabo un análisis de la cantidad de clientes atendidos para cada uno de los
procesos.
5.1.1. Identificación de la causa raíz en el tiempo de espera
En consecuencia, al incumplimiento con la meta de la empresa en el tiempo de espera, se
estratificaron los procesos por medio de un diagrama de Pareto, para identificar los focos de mejora
a intervenir y de esta manera abordar las causas que afectan el proceso.
En la Grafica 11, se evidencia que los procesos que contribuyen en un 87% del incumplimiento del
tiempo de espera son: el Cambio de Producto, el Canje de puntos y los Convenios Gift Card.
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Gráfica 11. Diagrama de Pareto- Tiempo de espera en los procesos de SAC
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5.1.2. Identificación de la causa raíz en el tiempo de atención
Es conveniente realizar un análisis del tiempo de atención, ya que se tiene establecido 5 minutos
para atender y solucionar el requerimiento del cliente, si este valor se supera, en consecuencia,
promueve el aumento del tiempo de espera, por medio del diagrama de Pareto, Grafica 12, se
establecen los procesos con una importante participación en el incumplimiento del tiempo de
atención, como lo es el proceso de Cambio de Producto y PQR, estos son responsables del 80% del
incumplimiento en el tiempo de atención.
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Gráfica 12. Diagrama de Pareto- Tiempo de atención en los procesos de SAC
5.1.3. Identificación de la causa raíz en clientes atendidos
Se identifica que la cantidad de clientes es otra variable que impacta directamente el resultado del
tiempo de espera, la Grafica 13 determina los clientes que asisten en los diferentes procesos, de
manera que se identifiquen los que tienen mayor solicitud, esto permitirá intervenir oportunamente
el proceso y generara un cambio notable por la cantidad de veces que se ejecuta, además de tener
en cuenta el análisis del tiempo de espera y del tiempo de atención, ya que si el proceso es
contribuyente al problema para las 3 variables, se debe enfocar el análisis de la causa raíz en dicho
proceso.
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Gráfica 13. Diagrama de Pareto- Cantidad de clientes en los procesos de SAC
El diagrama de Pareto tiene como finalidad identificar el 80% de las causas que contribuyen al
incumplimiento en las variables que se están evaluando en cada uno de los procesos para
determinar y analizar la causa raíz, en la Tabla 3, se encuentra el resumen de la incidencia de cada
variable en cada uno de los procesos, por lo que se recomienda intervenir los siguientes: Cambio
de Producto, Canje de Puntos y PQR, estos son los que representan el 82% del incumplimiento de
las 3 variables.
Tabla 3. Participación de Procesos por variables del incumplimiento
Proceso

Tiempo

Tiempo de

Clientes

Participación

Participación

de Espera

Atención

Atendidos

Promedio

Acumulada

Cambio de Producto

53%

65%

48%

55%

55%

Canje de Puntos

20%

8%

19%

16%

71%

PQR

6%

14%

12%

11%

82%

Bono Vencido

7%

11%

11%

10%

91%

Convenios Gift Card

14%

0%

9%

8%

99%

Cambio de Fecha

1%

1%

1%

1%

100%

Fuente: Autores
Realizando un análisis de los procesos por cada una de las variables, se realiza una ponderación
para definir los procesos de mayor impacto en la operación, teniendo en cuenta el tiempo de
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espera, tiempo de atención y clientes atendidos, esto permitió identificar el foco de estudio para
hacer más eficiente el área de servicio al cliente.
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Gráfica 14. Diagrama de Pareto- Ponderación del impacto en los procesos de SAC
5.2. ANÁLISIS A LAS CAUSAS RAIZ
De acuerdo con la ponderación, se realiza una evaluación de cada uno de los procesos para
identificar las causas que impactan en la demora del tiempo de atención, debido a que tiene una
relación directa con el tiempo de espera.
5.2.1. Cambio de Producto
De acuerdo a los estudios estadísticos realizados, se evidencia que este proceso tiene una alta
demanda, al realizar la evaluación de las causas en la gráfica 15, se evidencia que hay un doble
diligenciamiento de los datos básicos en la actividad devolución del valor cancelado y
simultáneamente en la actividad confirmar datos se diligencian diversos formatos para llevar a cabo
un proceso que cuenta con la información sistematizada. En la actividad motivo de cambio, tareas
como indagar, comunicar y tipificar no agregan valor al proceso que se realiza. En las tareas de
validaciones en las actividades de verificación de productos y diligenciar formatos, no agregan
valor dado que es información que se encuentra sistematizada.
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Gráfica 15. Diagrama Ishikawa – Proceso Cambio de Producto
5.2.2. Canje de Puntos
En el proceso Canje de Puntos se evidencia que la toma de decisiones es compleja por la duda e
inseguridad que crea el cliente a medida que se le ofrece el portafolio de productos disponibles
para el canje, adicional no todos tienen claro cuál es el nivel de canje mínimo y no siempre están
disponibles la totalidad de los productos ofertados, haciendo que se afecte la decisión. En la
actividad producto a canjear las tareas de especificaciones, montos, entre otras, no agregan valor
dado que es información que puede obtener el cliente antes de acceder al servicio o proceso.
Adicional la tarea de validación no agrega valor dado que es información que se encuentra
sistematizada y no es indispensable para el proceso de canje.
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Gráfica 16. Diagrama Ishikawa – Proceso Canje de Puntos
5.2.3. Peticiones, Quejas y Reclamos.
De acuerdo al análisis realizado en este proceso se evidencia una actividad repetida, dado que el
asesor indaga lo sucedido, posteriormente le solicita al cliente que haga un escrito con el relato de
los hechos, información que se transcribirá y radicara en el sistema, para finalmente entregarle el
número de radicado al cliente.

Gráfica 17. Diagrama Ishikawa – PQR
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De acuerdo a los análisis y evaluaciones realizadas a los procesos se identificó que los procesos de
mayor impacto son: el cambio de producto, canje de puntos y peticiones, quejas y reclamos, para
ello se identificaron las causas que impactan dentro de cada uno de los procesos, como lo son el
doble diligenciamiento de información, brindar especificaciones del servicio, en las que el cliente
tiene acceso de manera previa a solicitar dicho proceso y la cantidad de veces que se le solicita al
cliente relatar hechos y diligenciar formatos, conociendo que no se puede brindar solución en
primer contacto.
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CAPITULO 6: FASE IV MEJORAR
6.1. ESTRATEGIAS DE MEJORA.
Con base a los resultados de la fase analizar, se plantea las siguientes recomendaciones en cada
proceso para realizar las propuestas de mejora y disminuir el tiempo de espera en el área de Servicio
al Cliente.
6.1.1. Cambio de Producto
En el proceso se evidencia que la causa raíz es la repetición de tareas, no es necesario diligenciar
el formato en donde se relaciona la fecha de compra y el código del producto, esta información se
encuentra en el sistema. También se identifica la repetición de actividades al generar el código de
autorización para realizar el cambio, el cual se genera en un aplicativo y posteriormente se debe
reescribir en la caja para continuar con el proceso, el asesor acude a otras actividades como anotar
manualmente el número de autorización para escribirlo posteriormente o desplazarse en el equipo
de un aplicativo a otro varias veces memorizando el número.
Se propone sincronizar el aplicativo que genera la información de la compra con el que realiza la
operación, esto evitaría realizar tareas que no agregan valor y el número de autorización se
generaría automáticamente en el proceso que se realiza en la caja. En la Tabla 4, se identifican y
describen las causas que afectan el desempeño, en la Grafica 18 se representa el diagrama de flujo
del proceso actual y sombreado las actividades que serían eliminadas o modificaciones.
Tabla 4. Propuesta de mejora en el proceso cambio de producto.
Causa Raíz
Actual
Propuesta
Se duplica la información que se
Validar la factura y No solicitar la factura.
diligencia en el formato, pues el sistema
fecha de compra en Identificar previamente la
muestra la información de la transacción
el formato
información en el aplicativo.
con el número de documento del cliente
Se genera un código en el aplicativo, el
Ingresar
cual se debe escribir manualmente para
generado
transcribirlo a otro aplicativo y de esta
aplicativo
manera continuar con el proceso.

código Sincronizar o unificar la
por el información de los dos
aplicativos.
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Gráfica 18. Mejora Proceso Cambio de Producto
6.1.2. Canje de Puntos
Se contará con un anfitrión quien le brindará al cliente la cantidad de puntos con los que cuenta y
a su vez hará entrega de un ejemplar de los productos seleccionados y disponibles en la tienda para
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realizar el canje con puntos, tendrá la capacidad de resolver inquietudes de cada uno de los
productos, de tal manera que cuando el usuario tome el turno tendrá claro el producto a canjear,
esto agilizaría el proceso porque en la actualidad, el cliente pasa a ser atendido por el asesor
desconociendo la cantidad de puntos con los que cuenta y lo productos que se encuentran
disponibles para canjear, en ese momento el asesor debe brindar una asesoría del portafolio de
productos a canjear e indicar la cantidad de puntos.
En la Tabla 5, se identifican y describen las causas que afectan el desempeño, en la Grafica 19 se
representa el diagrama de flujo del proceso actual y sombreado las actividades que serían
eliminadas o modificaciones.
Tabla 5. Propuesta de mejora en el proceso Canje de Puntos.
Causa Raíz
El cliente llega a la interacción con el
asesor sin tener conocimiento del canje
de puntos, de manera que el asesor debe
brindar información del proceso,
asesorar en productos, y en ocasiones no
es satisfactorio todo el proceso porque el
cliente no cumple con los requisitos.

Actual
Consultar documento
de identidad
¿Tiene Puntos?

Propuesta

Tener un anfitrión quien le
ayudara
al
cliente
brindándole
la
información
¿Tiene más de 2000
de los puntos y asesoría en
puntos?
los productos a canjear,
Indicar que no cuenta buscando que el cliente
con puntos / tiene
defina el producto y el
puntos insuficientes proceso sea ágil en el
Cuando el cliente desea una tarjeta ¿Desea tarjeta regalo? momento que atienden al
regalo, de espera para la atención, en
cliente.
donde el asesor le indica que el proceso
Debe dirigirse a la
se debe realizar en la zona de cajas.
zona de cajas
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Gráfica 19. Mejora Proceso Canje de Puntos
6.1.3. PQR
En este proceso el asesor debe tomar la solicitud digital y se le entrega el número de radicado,
evitando diligenciar documentación innecesaria. Se define el proceso de esta manera dado que el
asesor no puede brindar solución en el primer contacto. Actualmente el asesor indaga el
inconveniente, posteriormente brinda el formato para que el cliente lo diligencia y finalmente se
transcribe lo que haya expresado el cliente. Este proceso es largo y hay actividades que no agregan
valor, se propone eliminar el diligenciamiento del formato y generar un radicado a partir de la
información que se indago y autorizo por el cliente, de esta manera el proceso será más eficiente.
En la Tabla 6, se identifican y describen las causas que afectan el desempeño, en la Grafica 20 se
representa el diagrama de flujo del proceso actual y sombreado las actividades que serían
eliminadas o modificaciones.
Tabla 6. Propuesta de mejora en el proceso PQR.
Causa Raíz
Actual
Se indaga sobre los hechos, haciendo
Indagar sobre la
que el cliente entre en detalles de todo
inconformidad

Propuesta
En el momento que empieza
la atención radicar la
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el proceso cuando en el primer contacto
no se genera una solución.
Generar formato de
Generar el formato y hacer la solicitud
PQRs
de información es generar un doble
proceso dado que la información se
Diligenciar fecha y
encuentra sistematizada, además de
hora
transcribir en el sistema la información Cliente diligencia datos
allí registrada.
y radica PQR
Adjuntar los
Se escanean los documentos, y luego
documentos
hay que hacer la solicitud para que sean
previamente
adjuntados al requerimiento del cliente.
escaneados

Gráfica 20. Mejora Proceso PQR

información en el sistema,
previa validación de que los
datos
se
encuentren
actualizados, se le entregue
el número del radicado,
dado que no hay una
solución en primer contacto.
Los documentos se adjuntan
de manera automática al
generar el requerimiento del
cliente.
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6.2. Propuestas de Mejora en el área de Servicio al Cliente
Para cada una de las propuestas, se tuvo en cuenta los recursos, materiales y herramientas que se
tienen actualmente, en cuanto al recurso humano se tiene presente que en el horario de lunes a
viernes se cuentan con dos asesores de apertura en un horario de 9:30 a.m. a 6:30 p.m. con su
respectiva hora de almuerzo y tres asesores al cierre con un horario de 12:30 p.m. a 9:30 p.m. , los
días sábados se realiza la simulación aumentando el recurso humano, dado que se cuenta con dos
asesores más los cuales se distribuyen en cada uno de los turnos. Ver Anexo 2
Para llevar a cabo la simulación del sistema se identificó el tipo de comportamiento que tenía cada
uno de los procesos, de esta manera se definió una distribución para cada uno, esto permitió la
simulación del sistema actual de acuerdo con la cantidad de usuarios y del tiempo de llegada para
cada proceso.

Gráfica 21. Simulación de Propuestas en Flexsim
6.2.1. Validación de la propuesta 1 utilizando una simulación
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Para esta propuesta se llevará a cabo cada una de las mejoras planteadas a los procesos, en la cual
se eliminaron y modificaron los tiempos de las actividades que no agregan valor, la Tabla 7 detalla
los nuevos tiempos de atención para cada proceso, con estos tiempos de atención y con la
distribución y horarios del sistema actual se realiza la evaluación de acuerdo con los resultados que
se obtengan en la simulación.
Tabla 7. Tiempo de Atención con mejoras realizadas
Proceso

Tiempo de Atención (minuto)

Cambio de Producto

06:30-07:00
03:30-04:00
06:30-07:00

Canje de Puntos
PQR

Al realizar la simulación del sistema en el aplicativo Flexsim, se obtiene para esta propuesta una
mejora del 50% en cuanto a la cantidad de clientes que se encuentran en espera, el tiempo de espera
que es uno de los indicadores más importantes de la empresa tiene un valor de 3,28 minutos, el
cual mejora en un 52%, permitiendo cumplir con la meta de la empresa, la cual es no excederse los
5 minutos.
Se evidencia que los tiempos de atención con esta propuesta se reducen en 49% con respecto al
sistema actual, además el proceso mejora su eficiencia ya que tendría la capacidad de atender a
11376 clientes por el mismo costo de operación que le generaba atender 9782, aumentando su
productividad en un 16%, lo cual permite disminuir en $348 es costo de la operación por cliente.
El resumen de estos indicadores se encuentra en la Grafica 22.
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Gráfica 22. Mejoras en la propuesta 1.
6.2.2. Validación de la propuesta 2 utilizando una simulación
Para la Propuesta 2, se ejecutará una ampliación en la planta de asesores, este aumento será de 2
personas, además de llevar a cabo cada una de las mejoras planteadas para cada proceso.
Al realizar la simulación del sistema en el aplicativo Flexsim, se obtiene para esta propuesta una
mejora del 50% en cuanto a la cantidad de clientes que se encuentran en espera, el tiempo de espera
que es uno de los indicadores más importantes de la empresa tiene un valor de 3,26 minutos, el
cual mejora en un 53%, permitiendo cumplir con la meta de la empresa, la cual es no excederse los
5 minutos.
Se evidencia que los tiempos de atención con esta propuesta se reducen en 52% con respecto al
sistema actual, además el proceso mejora su eficiencia ya que tendría la capacidad de atender a
13476 clientes por el mismo costo de operación que le generaba atender 9782, aumentando su
productividad en un 38%, pero su costo de operación disminuye en $73 por cliente, esto como
causal por asumir el costo de los 2 asesores adicionales, estos indicadores se evidencian en la
gráfica 23.
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Gráfica 23. Mejoras en la propuesta 2.
6.2.3. Validación de la propuesta 3 utilizando una simulación
En esta propuesta se habilitarán 42 cajas para realizar el proceso de cambio de producto de manera
simultánea con las actividades que se desarrollan actualmente en las cajas. Adicional se llevará a
cabo cada una de las mejoras planteadas, manteniendo la planta actual del personal en el área de
servicio al cliente.
La simulación del sistema en el aplicativo Flexsim, permite evidenciar una mejora del 50% en
cuanto a la cantidad de clientes que se encuentran en espera, el tiempo de espera tiene un valor de
3,25 minutos, el cual mejora en un 51%, permitiendo cumplir con la meta de la empresa, la cual es
no excederse los 5 minutos.
Se evidencia que los tiempos de atención con esta propuesta se reducen en 44% con respecto al
sistema actual, además el proceso mejora su eficiencia ya que tendría la capacidad de atender a
14325 clientes por el mismo costo de operación que le generaba atender 5038, aumentando su
productividad en un 84%, lo que permite que el costo de operación disminuye en 32%, es decir
disminuye $ 787 por cliente, pero es de evaluar que esta operación la está realizando los asesores
que se encuentran en las cajas, de igual manera el área de servicio al cliente aumentara
productividad, estos indicadores se evidencian en la gráfica 24.

42

Gráfica 24. Mejoras en la propuesta 3.
6.2.4. Propuesta final
De acuerdo a la evaluación, simulación y definición de cada una de las propuestas, todas generan
una mejora en el proceso, se recomienda implementar la propuesta tres, dado que se evidencia que
al optar estas indicaciones se tendría mayor capacidad en el área y esta podría atender la
variabilidad que se llegue a presentar en los días de eventos de promoción, festivos o temporadas,
además para esta propuesta no se requiere más recursos de los que ya tiene la empresa.
La propuesta 3 disminuye el costo de atención por cliente en un 32%, en comparación con la
propuesta 1 y 2, que lo disminuyen en un 3% y 14% respectivamente, además los tiempos de
atención y de espera son menores de lo que esperara la empresa (5 minutos), por lo que en el
escenario ideal la empresa lograra cumplir con sus indicadores en el tiempo de espera y de atención,
y de esta manera garantizar que se cumple el nivel de servicio en el 95% como mínimo.
Esto le permitirá mejorar la experiencia de atención y servicio al cliente, obteniendo de esta manera
una buena la reputación de la empresa, facilitando la difusión de la experiencia a través de los
mismos clientes, fidelización de clientes.
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CAPITULO 7: FASE V CONTROLAR
Se debe tener planes de contingencia para el Área de servicio al cliente, ya que desarrolla una
capacidad dinámica de acuerdo a las actividades comerciales como promociones y eventos de
descuentos, los cuales deben ser socializados con todas las áreas involucradas permitiendo
intervenir con acciones o recursos para no afectar los indicadores de la empresa, de esta misma
manera sucede con los días celebres y temporadas, se debe garantizar tener la capacidad para
abordar esas situaciones sin afectar los indicadores.
Se asegurará un estándar en los procesos para lo cual se propone la implementación de gráficos de
control, los cuales facilitan llevar un seguimiento en el cumplimiento de los objetivos de la
empresa, permitiendo encontrar e intervenir los datos que se encuentren fuera de los límites de
especificación de los tiempos evaluados. Adicional en esta etapa se definió una carta de control a
partir del tiempo de espera de todos los clientes, la cual busca cumplir con el 95% de los clientes
que no superaron los 5 minutos.
Se sugiere que el control tenga una trazabilidad con una frecuencia diaria, buscando que se
mantenga a lo largo del tiempo y cuando se presenten anomalías implementar planes de mejora,
para generar la mejor experiencia en la atención. El Jefe de servicio al cliente es quien le hará el
seguimiento y tomara las acciones correctivas y preventivas a las que haya lugar según la
evolución, teniendo en cuenta que los limites definidos, el cual para el límite superior se espera que
no sea mayor al 5% los clientes que esperen más de cinco minutos, y el inferior en este caso, que
la atención sea inmediata, sin embargo se pretende calcular la proporción diaria (subgrupos) y la
proporción en promedio de los clientes que esperan mas de 5 minutos para ser atendidos.
Dicha carta es una opción para medir la evolución de la propuesta, sin embargo, está sujeta a
cambios que se puedan considerar al momento de la implementación, o según sea conveniente de
acuerdo a las decisiones que se tomen para implementar la misma.
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Tabla 8. Caracterización Carta de Control sugerida.

PROCESO

Servicio y Atención al Cliente

OBJETIVO

CÓDIGO FICHA

FT-011

Reducir los tiempos de espera, para no superar los 5 minutos.

INDICADOR

CÓDIGO

Tiempo de espera

ITE – 001

FUENTE DE
INFORMACIÓN

Digiturno

FRECUENCIA DE
ANÁLISIS

Diario

META
5%

FRECUENCIA DE
TOMA DE
INFORMACIÓN
RESPONSABLE DEL
ANÁLISIS
PROPORCIÓN
DEFECTUOSA POR
SUBGRUPO
PROPORCIÓN
DEFECTUOSA
PROMEDIO

LIMITE
SUPERIOR
LIMITE
INFERIOR
LINEA CENTAL

ÍNDICE

Diario
Jefe servicio y atención al cliente

Proporción de clientes
TRAZADO DE
Líneas guía en cuanto a líneas de los limites, línea central y
atendidos después de los 5
GRAFICA
datos obtenidos
minutos =
SEGUIMIENTO Y REPRESENTACION

6%
5%

4%
3%
2%

1%
0%

Dia 1

Dia 2

Dia 3

Dia 4

Limite Inferior

Dia 5

Dia 6

Limite Superior

Dia 7

Dia 8

Dia 9

Dia 10

Línea Central

Fuente: Autores
También se propone el sistema de control evidenciado en la Grafica 25, en la cual permite la
evaluación de cada uno de los asesores en relación al tiempo de espera, tiempo de atención,
clientes atendidos y nivel de servicio, eso será óptimo para tomar las acciones de mejora, como
capacitaciones y retroalimentaciones, también se evidencia la cantidad de clientes por proceso,
esto permite intervenir el proceso más solicitado, mejorando el tiempo de respuesta y en la carta
de control se observa la variabilidad de los procesos en el tiempo de atención, esto con el fin
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tomar acciones de mejora cuando el sistema se salga de los límites establecidos, esto garantizara
un óptimo nivel de servicio lo que permitirá mantener y mejorar los indicadores del área.

Gráfica 25. Propuesta de sistema de control a los procesos de SAC.
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CONCLUSIONES


A partir de la fase Definir se establece que el área de servicio al cliente no cumple con sus
indicadores en el tiempo de espera, su meta es que los clientes no esperen más de 5 minutos
para ser atendidos, y el sistema actual evidencia que el 42% de los clientes tienen que
esperan más de los 5 minutos.



En la fase Definir se determinó el volumen de atención en cada proceso, evidenciando que
los procesos más representativos con el flujo de clientes son Cambio de Producto, Canje de
Puntos y PQRS, con una participación de 48%, 19% y 12% respectivamente, esto permite
establecer la importancia y participación de cada uno de estos procesos en el área de
servicio al cliente.



Al medir la capacidad del sistema se identificó que el área del servicio al cliente tiene una
capacidad dinámica que se presenta después de los diferentes eventos de promoción, en los
días festivos y en temporadas; la empresa no contempla estas situaciones, y esta es una de
las razones por las que los indicadores no cumplen las metas de la empresa, pues se debería
tener una operación diferente a la que se desarrolla normalmente.



El análisis general del proceso permito priorizar y validar las causas que contribuyen al
incumplimiento en el nivel de servicio, analizando variables directamente proporcionales
para el sistema como lo son: el tiempo de espera, de atención y la cantidad de clientes
atendidos por proceso, logrando identificar que el 82% de los procesos que contribuyen al
incumplimiento de estas variables son Cambio de Producto, Canje de Puntos y PQRS con
55%, 16%, y 11% respectivamente.



En la fase de Analizar se evaluó la causa raíz para cada proceso, determinando actividades
que no agregan valor como lo es la duplicación de la información, o la falta de
sincronización en los aplicativos que requiere la operación, además del desconocimiento
con el que llega el cliente a realizar uno de estos procesos, pues si no cumple con los
requisitos mínimos, no se le podrá atender, lo cual generará una mala experiencia para el
cliente.



En la fase de Mejorar se realiza la eliminación o modificación de actividades en cada uno
de los procesos evaluados siguiendo la metodología lean manufacturing, la cual permitió
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establecer nuevos tiempos de espera para cada proceso, mejorando el desempeño con
respecto a la operación actual del sistema


Para garantizar la mejora se escoge la propuesta 3, la cual permite la atención del proceso
de cambio de producto en las 42 cajas disponibles, pues estas también tienen la capacidad
y los recursos para desarrollar el proceso, además este proceso es el 48% de la operación
del departamento de servicio al cliente.



La propuesta 3 permiten un correcto desarrollo y uso de las plataformas que la empresa
tiene actualmente, garantizando un tiempo de espera de 3,25 minutos, aumentando su
eficiencia en 84% con respecto al sistema actual y su costo de atención por cliente el cual
disminuye en $787, lo que logrará un crecimiento en el nivel de servicio, logrando cumplir
con las metas y ganancias para la empresa, además del optimo servicio que se le ofrecerá a
los clientes.



En la fase controlar se propone el uso de cartas de control, las cuales permitirán el
seguimiento e intervención del proceso, es importante definir los indicadores claves para la
empresa, lo que le permitirá evaluar el comportamiento y cumplimiento de los objetivos a
través de un periodo de tiempo.



Los estadísticos propuestos permitirán hacer un análisis por asesor, lo que permitirá llevar
a cabo las retroalimentaciones necesarias, además del seguimiento por proceso, el cual
permitirá el desarrollo de planes de acción y de ser necesario modificación a los procesos,
garantizando la búsqueda de la mejora continua.



La carta de control propuesta, permitirá generar una trazabilidad del comportamiento en los
tiempos de atención en el área de servicio al cliente de acuerdo a la propuesta implementada
junto a los planes de acción a los que haya lugar de acuerdo a los limites definidos.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda que el área de servicio tenga una comunicación constante con el área comercial,
esto le otorgara la información necesaria para preparar un plan de acción en los días que se realice
un evento que posteriormente afecte el sistema.
Para la ejecución de las propuestas, sea parcial o en su totalidad es indispensable que se haga una
capacitación a todas aquellas partes o áreas que intervienen en el proceso, de manera que el apoyo
y ejecución sea al máximo, con la importancia necesaria para que los resultados sean impactantes
en el ámbito de mejora llegando a la satisfacción de la compañía en cuanto a las metas propuestas
y la satisfacción del cliente al generar una mejor experiencia en el área de servicio al cliente.
En el proceso de implementación es clave que se cuente con el apoyo de implementación necesario
de cada una de las áreas que serán modificadas de manera que se genere el compromiso y se hagan
los ajustes correspondientes de acuerdo con la simulación para que en la ejecución real sea similar
y la propuesta se ejecute de manera correcta, haciendo que los resultados que se obtengan sean los
esperados.
Se sugiere hacer una implementación y evaluación en una de las tiendas, de manera que se
especialice y se implementen los ajustes que se consideren relevantes en su momento, para una
posterior expansión y unificación en cada una de las tiendas a nivel nacional. Las propuestas
generan mejoras, unas más altas que otras, se recomienda que se implemente de acuerdo con la
necesidad y recurso con los que cuenta cada una de las tiendas haciendo que dicha implementación
sea asertiva y se tome el control correspondiente dado que, a partir de los resultados de este, se
pueden identificar mejoras, o implementar de otra manera que evolucione y mejore cada uno de
los procesos y la experiencia en el cliente.
Se recomienda establecer periodos cortos para la evaluación y seguimiento del proceso, esto
permitirá analizar e intervenir una vez se identifique el incumplimiento en algún indicador o en las
variables que lo afecten.
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ANEXOS
1.

Diagrama de Procesos del área de servicio al cliente
1.1. Bono Vencido
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1.2. Cambio de Producto
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1.3. Canje de Puntos
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1.4. Cambio de Fecha
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1.5. Peticiones quejas y reclamos
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1.6. Convenios Gift Card
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2. Simulación en FlexSim
2.1. Programación de Procesos
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2.2. Programación de horarios por asesor y requerimientos

